r 



<i*Zl) j £1±mJL A^olaJI J^IaSIIj wjL-J j^l! ^jll JSjaH 

CENTRE NATIONAL D'ETUDES ET D'ANALYSE POUR LA POPULATION ET LE DEVELOPPEMENT 

ENQUETE SUR LA QUALITE DES SERVICES PUBLICS LOCAUX 

QUESTIONNAIRE CITOYEN otaj-tt oV^- 




Identification du lieu o^^W^j^ 1 



Wilava 




Communu 



Numero du questionnaire 



W» 



^ilJ> 



OLul~*t fij 



LIEU DU OEROUIEMENT DE L'ENQUETE 

1. Siege de I'APC □ W >• 2. Siege de la DaTra 



f IjV) j*- jl*J» cM- 



Le service soffidtt ( reporter correctement le nom 
dLLservii ce et son code) 



n 


•>l^l\ jL» 3. Siege de la Wilaya □ \W >- 




- ■ ■ ■ ■■ ■■- — 1 


* * 


• 

• • 

* • 





Norn du service 



• • »•••••••• ** # * •* *•#«*# ••■ • •****•»• ■« ■ ■■•*•«»•••»* . ■* *«# *• . * ** ■ ***•«*»■ • •• •»• • * ■ **»•**••« »•••**•»•* 



CARACTtRISTIQUES OE L'ENQUETE V J)w» i l l <j*iJUfli 



SEXE 



1. Masculin D 



2. Feminin O 



0>uaJt 



Lieu de residence 

1. Merne commune CD «±iUi _>^ 



2. Mcime wilaya O <iVjM ^ 



3. Autre wilaya D *>i*#J 



Age de l'.»iiquete 




t • 



l> /'« 



Niveau destruction 
1. Sans instruction 



l$ >»** UJ-^ 2. Primaire □ <^->^ 3. Moyen D 






4. Secondaire LJ 



5.Superieur D ^^ ^4*J 



Situation matrimoniale 
1. Celibataire D 



2. Marine) D 



3. Divorce (e) 



(;)Jik- 4. Veuf(ve) 



^LLUil-JbJl 



Situation individuelle 
lOccupe, D Jii 



• fr 



nilbJi 



2Chomeur, D J^ 3Retraite D 



4 pensionre, □ 



j**J 



5 Etudiant/scolarise CD ^-.^ui. /v_AL 6 En Formation O 



7. Femme au foyer LJ oyJb USU sl^l 



Si occupe, categorie socioprofessionnelle 



-u^_* ^ Ua k 5Uu£- tjli >ji 



lEmployeur D J~ll v*^ 2Commercant D j& 3. Cadre superieur D vr -L- jU») 
4. Cadre moyen D -**-> A) 5. Employe D «-*&#* 6. Ouvrler D J*U> 8. Profession liberate □ 
9. Incep«ndant LJ JiL*.J*lc 10= Autre precise* EH 



(I Hill 




I 



Temps de realisation de I'enquete ^y&*V\ j^ £"*j2 






u 




555 



Date de 1'interview 

Heure de debut de 1'interview 
Heure de fin de I'interview 



* * * 

■ * V 






• * 



• • 



Sjl^a^-V *l«iil **U 
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~l 



mn 



1. Quel «st I'objet de votre visite ? citez les 3 

principauix motifs ( Reporter correctement le motif et son code ) 



3 fjA j£j| ? <i£ijLj j> ^^ u 



2. 



3. 



• ■ * • 



• * ♦ 



ACCESSIGIlfTF DES SERVICES DE I/ADMINISTRATION LOCALE 



-Ula^ll SjliVI ^Uui ^1 J>-3>ll 



2. Degre de facilite d'acces geographique a ce service 
( donner. uie note de 1 a 1 ) 






3. Quelle distance avez-vous parcouru pour atteindre ce service ? 
(si moin;; de lkm tape r 000) 



( 000 fr»* ^ 1 Q- Jfr CulS. Gj ) <sJ^a1I 
combien de Km ^1S j^ <»£ 



4. Combien de temps vous faut-il pour atteindre ce service ? 
(en heure et minutes) 



• JA ^1) J>«; >L J>1mh1» Ci2 >il jA U 

('vijajlij 4£U>1L) <->l.n«1) 




Hr 



• * 



Mn 



5. Quel moyen de deplacement avez-vous utilise? ? AaIaaII » j*. J) ^ilLj aI^j AjL 

1 A pied D **>j 2. Bus O ttfeaJl 3 Voiture personnelle D <*-*a-i«jU- 

4. Taxi □ SjyjMSjl*- 5 Autres moyens (preciser) D j>i J**-j 



ACCUEIIL, ORIEN TATION et SIGNALETt QUE 

6. Comment jugez-vous I'etat des locaux ? 



.IjLWlj <La>>U) * Jbil-VI 



¥ £lUa«J) »:* J** 4JU o>^ <-*** 



1. Propre D uAjSu 2. En bon etat D ****** 3. Mai entretenu □ <j*- l#tf*- 

4. Delabre □ U&qU»^l 5. Sans opinion Q sf'jj^ 



7. Comment jugez-vous I'espace d'attente ? 

1. Agreable et spacieux D ~j-j^-Ij 
3. Nombre de chaises insuffisant □ i-WS j^c ^.liJI j 



TjUxuVI jjli* uW« ^-M 



2. Exigu □ &** 
4. Inexistant 



J^ 



8. Quelle est la duree d'attente pour passer au guichet ? 



Jl*£» J\ Jj-ijU jUiittl Sx. „* U 



1. molns dc 5 mn D ittaS^jn 2. 5 a 15 mn D *%bl5j5i> 3. 15a30rnn D %*jM 30^*15 

4. 30 mn a 1 heure □ **U ^ 4i£a 30 <> 5. plus d'une heure □ AtL-j-j&l 



■an mi 



j 



Questionnaire citoyen 2 / 8 cMy& Chfr^ 



r 
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centre; NATIONAL D'ETUDES ET D' analyse pour la population et le developpement 




9. Degre d'appredation de I'attente au guichet? 
(donner une note de 1 a 5) 



:(5j1jjj tog ^ ) 



9a. Si reponse 1 a 2, pourquoi ? 

1. Trop de monde D j*d.i>JiSj5S 2. Personnel insuffisant 

3 . mauvaise organisation D f^liialU^ 4. Inconfort des lieux D 
5. Absence de I'agent D ^-kj*J' vW*- 5. Absence d'information 

7. autre preciser CD j*-\ -±» 



nau 2 j} i m»j«J> J* uj 






T*W* 



10. Les files d'attentes sont-e'lles frequentes au niveau de 
L'adrninistration ? 

1. Souvent D jL*Sn i-tel 2. A I'ouverture D ^iJlLJi £is aj 



SjliVI ^iijjSl* jlkiiVI j*l> J* 



3. Quelques fois 



UL*i 



4. Rarement D >>iU 5. Sans opinion D ^'j JjA? 



11. Comment la file d'attente est-elle organisee dans ce 

servirp? 

1. distribute ur de ticket D jSii^j^ 



2. les citoyens par eux-memes 






3. agent D Jje- 4 aucune organisation D r*^ ^ ^ 



12. L'ordre de passage des citoyens est-il ? 

1. respecte" D ^>»- 2. Pas du tout respecte 



jJiiiVI J^Ua Ja 



3. Sans opinion LJ ^ j j jj-^ 



|13. Comment Etiez-vous recu dans ce service 7 
( donner une note de 1 a 10 } 







14. Etes-vous satisfait des horaires d'ouverture et de 
fermeture de l'adrninistration ? 

l.Tres D s j£ 2. unpeu Q ^B 3. Non 



t t 



i 

V .4 Sans opinion □ ^jJ& 



15. Qualite de I'accueil ? (donner une note de 1 a 10) 



16. Exlste-t-il une personne chargee de I'information et 
de ^orientation du citoyen ? 



: ( 1 j 1 J* <*** ^j.) Jbii-V » ^ >i 

*j3llj f ^c ?L ^ilL. u >^i J*j| J* 



1. Oui □ » 



2. Non 



3. Sans opinion 



^j Jj*i 



17. Le personnel d'accueil est-il ? ( 1. oui 2. Non) 



(V.2 ^i.l)^ JUB-VJ jljelj* 



l.Courtois 



■ * 



j^» 2.Communicateur 



J^ijSliJ^ 3.Attentif 



4. Lent 



- 



• 



18. Etes-vous bien informe dans ce service? 

1 Oui D <*i 2. Non □ V 



3. Sans opinion 






19. Etes-vous bien oriente vers le service sollicite 



l.Oui D 



2. Non 



3. Sans opinion 



It <*L.*a1\ J\ Ij*» &&JH fS J* 



Wilaya 



* • ♦ 114 



■ 



Commune 



NumeVo du questionnaire 



l 



* * * 



J 
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~l 



QUALITE DE LA PRESTATION FOURNIE 



A-.Xk.ll *-J*jJ 



20. L'objectif de votre visite a-t-il ete atteint ? 



ull^ J* 



l.oui totalernent □ LiiS ( »* J 2. oui partiellement D Wo>«— J 3. Non □ V 4. Sans opinion D ^JOJ^i 



20a. Si 2 ou 3, pour quelle:; raisons ? 

1. Manque de personnel L_l 
3. Negligence de la part des agents □ 

5. Manque d'imprimes □ ^ijUi-Vi 



jj*kj*]i .j-mu 2. Mauvaise organisation 
jjiL^i vj^ j* JU*l 4. Mauvaise orientation 






<^jil *j*. 



6. Ne sait pas 



■ijc-i V 7. Autre a preciser 



20 b Si 2 ou 3, Quelles sont les raisons invoquees par le service 
visite ? 



.U-Vi j> U . 3 j> 2 ^i^ 1 J^ &l 



1. Manque de personnel 
op de monde □ j^» 



J&_y>* 



2. Mauvaise organisation LJ . 'J^'" 11 *3- 



ijti V 5. Autre a preciser \J - 



20c Si oui totalernent; pensez-vous que le delai de traitement 
de votre req jete a ete ? 

1. l.org D <-Sjji= 2. Raisonnable D <J>~- 3. Rapide 



ji jjji^i J*t U1S ^ ^1^1 jis (^ 
■jj- 4. Sans opinion LJ *flj .jj-^ 



21. S'ag til de votre premier deplacement pour le meme objet 
de visite • — 

l.Oui D ^ 2. Non 



V^->il^ii3 ^3 Jir- Jji l^ >v: > 




21a. Si non ; combien de fois avez-vous fait le 
deplacement pour le meme objet de visite ? 



w * ■ 



fr • I 






21b. Pourquoi ? 



r iiu 



1. Delai de traitement non respecte D ^^ <*Jl»- jui ptjS*l ^as 2. Perte du dossier □ »-*l*N £;V 

3. Erreur de transcription des informations sur le document O «-^.>l*-^ 1 S?t& ^ *lWi 
4. Difficulty d'obtention des formulaires □ cAc^AkJi ^ Jj*<*Ji v>*-« 

5. trop de demand es D CjL1LJis>£ 6. difficulty d'avoir un rendez-vous □ ■*>• J*- Jj-*^ 1 v 



7. Autre a preciser 



AUDIENCES DES CITOYENS 



0.&^ JW&-1 



22 Avez vous deja cemande une audience aupres d'un 
responsable local? 

l.Oui □ 



2. Non 






22a Si oui, dites lequel? 

LP/APC □ M^^-j 2.Chefdedaira 



ji 0- jS ii tffc L -ijaJi CM » J! 

SjjiiUo^jj 3. Wali D s^ 1 ^ 1 4. Autre D . 



■Ml 




Questionnaire citoyen 4/8 u^^ u^w*- l, 



- 
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23 S ; oui, Avez-vous ete recu en audience 

l.Oui □ ,*; 2. Non(refus) Q LMjV* 3 Demande en cours de traitement 



*ilUii-i ~ > 



M 1 j> ^ - 



M 



23a Si oui etes-vous satisfait de Tissue de I'audience? 






lo.jitotclement D ^ ^ 2. oui partiellement □ l»i>^3.Non D V 4. Sans opinion □ .<! 



<*>'-> ->-* ■ 



TRAITEMENT DES REQUITES ET ECOUTE OU CITOYEN 



&\j*n ^ul-v* j j jii^Ji mJijl* 



24. Existe-t-il une structure chargee d'ecoute et de suivi des 
doleances des citoyens? 

l.Oui D f* 2. Non D V 3. Nesaitpas 









24a. Si oui, considerez-vous qu'elle est performante ? 



T#bty ,>»3 l*d J&u J* ^ ^ ! h^ 1 J£ <-.' 



l.Oui D ^ 2. Non Q V 3. Nesaitpas □ ui j»1 Y 



25. D'ure manlere generale pensez-vous que les requetes 
des citoyens sont prises en charge dans les de ais requis , 






l.Oui □ 



2. Non □ V 3. Ne sait pas □ uijJ V 



25a. Si ron : pour quelles rcisons ? 
1, l/anqi,e de personnel 

2 Mauvaise organisation 

3 Negligence de la oar: des agents 

4. Trop d«! r.onde 



Manque d'impri-nes 










O' V 



•Nl 



26. Pensez-vous que le personnel affecte aux services 

sollicites est ? ( 1. Oui 2. Non 3. ne sait pas ) 

Qualifie 

en Nombre suffisant 
Disponible et a I'ecoute du citoyen 



• 



» f 



jj*>» 






ilS J^c 






I 



^jJa' j*li £-L»I«l ^ -Lo^k ^ 



27. Existe t il un registre des doleances ? 



? ^jLU >SJ As^ J4 



l.Oui n 



2. Non □ V 



28. Formulez-vous des doleances lors de votre passage dans 
cette structure ? 



s ^ JJ ^lliii Ais ^liL* j^.u > 



l.Oui D 



2. Non □ 



Wilaya 




Numero du questionnaire 



♦ - i * * I t I 



J 



Questionnaire citoyen 5 / 8 u^ 1 ^ 1 &*&«* 
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29. 3uel.es sont les contraintes que vous rencontrez en 
general a j niveau de ('administration locale (c ochez les 5 
reponse s les plus importantes) ? 



1. La file c'attente est tres longue 



2. File d'atter.te non respectee 



3 Beaucoup de passe-droit 



4. Le personnel n'est pas disponible 



5. Le personnel n'est pas effcace 



6 Absence d'agents d'orientation et d'information 



7 Absence de supports d'information et de signalisation 
(tableau, < ffichage, ecriteau...) 



8. Dciai de traitement trop long 



9. La bureaucratie 



13. La cciruption 



11. Autre precisez 



LES ATTENTES DES CITOYENS 




30.Quels sont les services qui necessitent des ameliorations? 
( Cochez Je s 5 reponses les plus importantes 



1. Le service de I'Etat Civil 



2. Le service ce legalisation ces copies conformes des 
documents 



3. Le service des Permis de conduire 



4. Le service des Cartes arises 



5. Le service des Cartes Nationale d'ldentite 



6. Le service des Passeports 



7. Les services sociaux 



8. les services techniques 



9. Les services en charge du contentieux 



10. Les services en charge des audiences 



11. Autre a preciser : 



□ 



□ 



□ 



□ 



□ 



□ 



□ 



□ 



□ 



D 



□ 



□ 



f W»> 5 »*i 



jUiSVI J3&* Jjt 



iUaift'l jjjLo ^Iji^l ^ 



Kgytn all ^j* JJJ^' 



^UiaJI die Jjlyij* jJC- Jjiib^l 



JJ&^ <JUi *Ji 



^yij^jiii jijcisjU: 



I) CjU^I ) JL-jVI ^UJj JiL-j ^Ijt. 

•Uj^L ^jUIUI I9JU4 id* 



3 ^i ^]l 



k.1 



jjJlal^Ail Cjlxliaj 



)VLw 



Lu^ 



( A^Ut 5 ^& I >UI *-4^Lc 



iI.aJI ULJI 



iS'I jJa ^-ill sJ l& ii^L-aJI 



<1 



II 5 



J 



^jjUjil AilLJl 



AjiLjll ^jj^xlSI UULj 



>-Jl jl 



•L&UikYI OVbJI 



iLifcll 



CjlftijoJI 



caUJUiL 4^taJi £JLaa11 



-^ v^i 
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31. Les ameliorations doivent porter sur ? ( Cochez les S 
repo nses qui vous semblent importantes ) 



1. La reduction des delais de traitement des dossiers 



2. La reduction du nombre de pieces constituant les dossiers 



3. Le comportement des agents de service 



4. Meilletre qualite d'accueil 



5. La formation des agents de services 



6 La disponibilite de ('information 



7. Les signaltsations et signaletiques 



8. L'interdiction de fumer 



9. La mise en place d'un numero vert 



10. La commande de documents par Internet 



11. La prise de rendez-vous par telephone, SmS, E-mail 



12 Disponibilite d'agents 



13 Autre, precisez 



INTRODUCTION DES TIC 




32. Savez-vous que le Ministere de I'lnterieur et des 
Collectivites Locales a un site web ? 

l.Oui D f^ 2. Non D V 



^**_fcf) ?; 



( ^L»l 5 +\ fUi 



CjULUII <*JU- jui 



AiLll ^ <j jll^» S^^ ** 



jljtVl Aj\~ jx^ 



JUiLyVlAjC>C. 



J&*&Ji& 



liUjlfc*l» jijj 



^ v^u^J^ ^ jUiv 



J* 3 - 



Ltfi 



i.i 



^u plj ^j 



juv jjt li^jji' «-jU». 



JjUjNj v-til^H) ^.»>* iil 



JUattl j {&*¥» iU»l>i2u JUjI 



ilujttVI <SV^ ^ Ui>* -^U-Jl 



3. Ne sait pas D 



32a.. Si oui : Le consultez-vous ? 

1. Regulierement LJ jj**^ 2. De temps en temps 



» j» tfiWj** c*& ti! 



UUJ 3.Rarement D >>U 4. Ja 



ma is 



D 4 



l.Oui D ^ 2. Non □ V 3. Ne sait pas D ^^ "* 



33. Savaz-vous que la Wilaya a un site web? 



33a. Si oui : Le consultez-vous ? 



<* k ■ rfin J» k( uuj vi^ 1 U^ li ! 



1. Regulierement LJ Jj&Jn 2. De temps er temps 



UUJ 



I 101 



Wilaya j 



■ 



Comnune 



1111*1* 1*1!. II 



Numero du questionnaire 



■ 



j 
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34. Est-ce que I'APC a un site web? 



f CjiJfiR tt*£ ^ic aJ^ JuiLll Ja 



l.Oui n ^*J 2. Non □ V 3. Ne sait pas □ -ij*i Y 



34a. Si oiii : Le consultez-vous ? 



I^Ja 



,l^l jlS lj> 



1. Regulierement D jlj-1^ 2. De temps en temps D U*J 3. Rarement D »jia 4. Jamais 



34b. Si non, Souhaiteriez-vous que I'APC dispose de son JjiljU j_£? J J*ls Ja <X» s-j 1 ^ 1 J^ & 

propre site Web ? te»ip¥l ^i ^ Ui>. 

l.Oui D ^j 2.Noji D V 3. Sans opinion □ UjpI* 



35. 3 ensez vousque I'administration electronique peut 
con:ibuera ("amelioration des prestations ? 



ujUjIIi <>»*au ^i ,»AU»j 



l.Oui D ^ 2. Non D V 3. Ne sait pas D -i j»l V 



36. Pensez vous que c'est une initiative a lancer en priorite? 



\$\**~\ u^ Ajjiji i+sl A 



l.Oui D ^ 2. Non □ V 3. Ne sait pas □ <-ij»»^ 



CONFIANCE VIS A VIS DE L' ADMINISTRATION LOCALE 



A^UaII o jlJVW ofc^ ^ 



37. Pen!.c!-vousque I'administration locale offre un service de <>& >i dUii. r ^j<jia^ii ijbyi ji -£i«j Ja 

qualite dux citoyens? j±Ja\yti 

l.Oui D p*i 2. Non □ V 3. Ne sait pas □ <Jfcj»l? 




38. Pensez-vous que I'administration locale traite les citoyens 
de maniere equitable ? 



fcMftUjJ 



l.ouitotalement D W^ r* 2. oui partiellement D W^>^ 3. Non D V 4. Ne sait pas 



V 



39. Pensez-vous qu'il y a trop de favoritisme et de passe droits ? 



^iriJI />* j^S JlU ji oAUj Ja 



1. Non □ V 2. Oui, faiblement D *l]&kL^f»i 3. Oui, moyennernent D 4L*£* 44** f«i 

4. Oui, fortement D s_*u£ *i~~ ^ 5. Sans opinion □ ifhoJ* 



ijtp > s 



40. Pensez-vous que la corruption existe dans I'administration 
locale ? 

1. Non □ V 2. Oui, faiblement D llda <*—* <-u 3. Oui, moyennernent □ 



.i 



»>5.jJl ji ■&* J* 



4. Oui, fortement D Sj*£<i~^,^ 5. Sans opinion □ <^jJj^ 



41. Pensez-vous que I'administration locale prend en charge les 
dolecnces de:; citoyens? 



jUicVI oH4 iilj <jla-Jl ij^V 1 J -^ J* 



l.ouitotalement □ UK <-j 2. oui partiellement □ Ui><-i 3. Non □ V 4. Sans opinion D ^'jjj-V 



42. Que pensez-vous de I'administration locale en general? 
(donner u ne note de 1 a 10 ) 



• * ■ 



5Jb ***** -ula-Jl ijbVl ^ rftfj u 

:I10j1^^^^) 



J 
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